SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W HAJNOWCE
ZA ROK 2008

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy
zdnia 16 Iutego 2007r. o ochronie konkurencji

i konsumentow (Dz. U z 2007 r. Nr 50 poz. 331 ze zm.),



1. Wprowadzenie.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od
dnia 1 stycznia 2008 r. do dnia 31 grudnia 2008 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajnéwce zostat powotany
uchwatg Nr XIll/66/04 Rady Powiatu Hajnowskiego z dnia 20 lutego
2004r.

Miejscem wykonywania pracy Rzecznika jest Starostwo Powiatowe
w Hajnowce, ul. A. Zina 1.

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzadzie powiatowym ochrona
praw konsumenta nalezy do zadan powiatu. W oparciu o przepisy
wynikajgce z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nalezy
uznac, iz podstawowym i nadrzednym celem Rzecznika Konsumentow
jest: ochrona praw i intereséw konsumentéw.

Powiatowy rzecznik konsumentéw wykonuje ustawowe zadania
Powiatu w zakresie ochrony konsumentéw oraz kreuje i realizuje
polityke konsumenckg Powiatu Hajnowskiego.

Kompetencje rzecznika majg przede wszystkim charakter
doradczy, ktorych zakres okreslajg ustawy, akty wykonawcze do ustaw
oraz orzecznictwo Sadu Najwyzszego i orzecznictwo Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Podstawowe zadania rzecznika konsumentoéw to:

- udzielanie porad i informaciji,

- wystepowanie w imieniu i na rzecz konsumentéw do przedsiebiorcow,
podejmujgac w ten sposob interwencje i probe mediacji, czyli zastepuje
konsumentow w sporach z przedsiebiorcami,

- udzielanie pomocy w kierowaniu spraw na droge sadowa.

2. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentéow

Dziatania moje w wigkszosci polegaty na udzielaniu porad i
informacji, co jest gtobwnym ustawowym zadaniem rzecznika.
Informowatam konsumentéw o przystugujacych im prawach, radzitam z
jakich roszczen najlepiej korzystac¢, interpretowatam przepisy. Czegsto w
biurze sporzadzatam pisma czy protokoty reklamacyijne.

Konsumenci zwracali sie przede wszystkim 2z zapytaniami
dotyczacymi regulacji prawnej reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z
umowg Ilub gwarancji. CzesC¢ osob chciata zorientowaé sie, jakie
uprawnienia im przystuguja, inni zas zwracali sie z prosbg o interwencje
w konkretnej sprawie.



3. Formy udzielania pomocy przez rzecznika

Porady i informacje udzielane sg telefonicznie, badz bezposrednio
osobom zgtaszajgcym sie osobiscie do biura rzecznika. Wystgpienia do
przedsiebiorcow majg z reguty forme pisemna. W korespondencii
rzecznik odnosi sie do obowigzujgcego stanu prawnego dotyczacego
przedmiotowe] sprawy, wskazuje na uprawnienia konsumenta oraz
obowigzki przedsiebiorcy i wzywa go do ich spetnienia.

W 2008 roku ogotem zarejestrowano 345 spraw zwigzanych z
bezptatnym poradnictwem i informacjg prawng. Wszystkie sprawy
zaczynaty sie poradg konsumencka. Rzecznik zatozyt, ze prowadzone
przez niego dziatania bedg miaty na celu przede wszystkim
aktywizowanie i edukowanie konsumentow. Dlatego konsument
zgtaszajgcy sie do Rzecznika, jest zachecany do samodzielnego
zatatwienia sprawy. Specjalnie dla tych konsumentow rzecznik posiada
opracowany druk zgtoszenia niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z
umowag, ktory jest w miare potrzeby sukcesywnie wydawany. Kiedy
widac, ze konsument nie radzi sobie — szczegdlnie, gdy jest to osoba w
starszym wieku - Rzecznik wystepuje w jego imieniu do przedsiebiorcy
telefonicznie badz pisemnie, czy tez przygotowuje pismo, a konsument
je podpisuje. Kazda porada konczy sie zaproszeniem do ponownego
nawigzania kontaktu z Rzecznikiem i czesto konsument kontaktuje sie z
Rzecznikiem kilka razy w tej samej sprawie, czy to osobiscie, czy
telefonicznie.

Najwiekszg grupe wsrdd spraw konsumenckich stanowity sprawy
dotyczace sprzedazy obuwia i odziezy, nastepnie artykutow AGD i RTV,
sprzetu komputerowego. Udzielatam réwniez porad w zakresie ustug
telekomunikacyjnych, telefonii komorkowej oraz ustug
ubezpieczeniowych i bankowych.

W 2008 roku w stosunku do roku poprzedniego odnotowano
bardzo znaczny wzrost ilosci udzielonych porad zwigzanych z
zawieraniem umow poza lokalem i na odlegtosc.

Druga grupe zapytan stanowig pytania dotyczace sprzedazy
konsumenckiej. Obowigzujgca ustawa budzi wiele watpliwosci i tak z
duzym rozczarowaniem konsumenci przyjmujg do wiadomosci fakt, ze
zakupiony sprzet — towar po sprawdzeniu w domu okazuje sie zbyteczny
(bez wad) nie mogg z niego zrezygnowac¢ w terminie kilku najblizszych
od daty zakupu. Z tego powodu informowatam konsumentow, ze nie
przystuguje takie uprawnienie a ewentualny zwrot towaru uzalezniony
jest od dobrej woli sprzedawcy. Duzo niewiedzy jest na temat samego
trybu skfadania i rozpatrywania reklamacji: terminu, odsytania do
producenta i ponownego sktadania reklamacji - odwotania. Duza ilos¢



zapytan dotyczy uprawnien z gwaranciji i roznic z niezgodnoscig towaru z
umowa, oraz czy termin reklamacji liczymy w dniach kalendarzowych czy
roboczych.

Konsumenci oddajg sprzet tylko do naprawy gwarancyjnej, nie
czytajgc karty gwarancyjnej tym samym nie znajg swoich praw. Nie
wiedzg, ze mozna reklamacje zgtosi¢ do sprzedawcy z tytutu
niezgodnos$ci towaru z umowa. Sprzedawca ma obowigzek w terminie 14
dni od dnia zlozenia zgtoszenia reklamacyjnego powiadomic
reklamujgcego o sposobie rozpoznania reklamaciji.

Do biura rzecznika zgtaszali sie konsumenci po podpisaniu umow
poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc.

W 2008 r. Rzecznik gtéwnie udzielat porad i wskazywat, z jakich
roszczen korzystac. Ponadto przygotowywat pisma reklamacyjne, pisma
do rzeczoznawcdéw, oswiadczenia rezygnacji z warunkow gwarancyjnych
| przejscie na warunki niezgodnosci towaru z umowag. Osoby zgtaszajgce
sie do Powiatowego Rzecznika Konsumentdw sg nie tylko informowane
0 przystugujacych im uprawnieniach ale i o obowigzkach sprzedawcy. W
miare potrzeby otrzymujg fragmenty tekstu ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
0 szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego, a takze broszury i informacje wydawane przez
UOKIK i Stowarzyszenie Konsumentow Polskich.

4. Wystapienia do przedsicbiorcow w sprawach ochrony praw i
interesow konsumentow.

Do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow rzecznik wystepowat pisemnie o opinie i informacje;
prowadzit takze telefoniczne mediacje.

Wystgpienia dotyczyty miedzy innymi tematow jak:

- umowy kupna — sprzedazy

- wysokos¢ Swiadczenia z uméw zaopatrzenia dzieci,
- umowy kredytu,

- ustugi telefoniczne - zawyzone rachunki telefoniczne,
- reklamacje obuwia,

- umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa,

- reklamacje sprzetu RTV i AGD,

- reklamacja zle wykonanej ustugi budowlanej,

- reklamacje sprzetu komputerowego

Na podstawie tabeli stanowigcej zat. Nr 2 do sprawozdania
stwierdzam ze, na 21 wystgpien do przedsiebiorcow wiekszos¢ spraw
zostato zatatwionych pozytywnie, jedna sprawa jest w toku.

W kilku sprawach, w ktérych przeprowadzatam interwencje i
rozmowy z przedsiebiorcami, nie posiadam wiadomosci co do sposobu



ostatecznego zatatwienia sprawy, gdyz konsumenci nie majg obowigzku
informowac¢ o zatatwionej sprawie. W kilku sprawach sami konsumenci
zrezygnowali z dalszego dochodzenia swoich praw ttumaczac to brakiem
czasu lub zbyt niska dla nich wartoscig przedmiotu sporu.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie
do toczacego sie postepowania.

Rzecznik nie wystepowat z powddztwami do sadu. Alternatywg
tego rodzaju postepowania jest pomoc Rzecznika polegajaca na
przygotowaniu konsumentom pozwow oraz innej dokumentacji
niezbednej w postepowaniu przez sadami. W roku 2008 Rzecznik w 3
przypadkach przygotowat konsumentom pozwy w postepowaniu
uproszczonym. Dotyczyty one reklamacji obuwia, sprzetu AGD i RTV.
(tabela - zat. nr 3 do sprawozdania)

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
praw konsumentéw jest rowniez prowadzenie edukacji konsumenckiej.

| tak dziatania te w okresie sprawozdawczym przedstawiajg sie
nastepujgco:

Na tamach Samorzgdowego Serwisu Informacyjnego
zamieszczane sg artykuty o tematyce konsumenckiej.

Rzecznik uczestniczy w realizowanym przez Stowarzyszenie
Samorzaddéw Euroregionu Puszcza Biatowieska projekcie ,Spotkajmy
sie na ulicy Wiejskiej”. Projekt ten wspiera dziatania na rzecz skutecznej
edukacji konsumenckiej. W ramach projektu rzecznik przeprowadzit cykl
szkolen dla mieszkancow Powiatu Hajnowskiego.

Na stronie internetowej powiatu www.powiat.hajnowka.pl w
zaktadce ,rzecznik konsumentow radzi” prowadzona jest sukcesywnie
dziatalnos¢ poradnicza.

7. Wnioski.

Dziatalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2008 r.,
podobnie jak w poprzednich okresach sprawozdawczych, dotyczyta
ochrony praw i interesow konsumentow w indywidualnych sprawach, w
ktorych zainteresowani zwrdcili sie 0 pomoc lub informacje.

Wiele spraw zakonczyto sie dobrowolnym spetnieniem przez
przedsiebiorcow uzasadnionych roszczen konsumentéw po uzyskaniu
porady lub wskutek telefonicznej interwencji rzecznika. Przedsiebiorcy



odpowiedzieli na wiekszos¢ pisemnych wystgpien, badz tez nie
udzielajgc odpowiedzi rzecznikowi spetnili zgdania konsumentéw.

W 2009 roku Rzecznik bedzie nadal starat sie pomaga¢ w
sprawach indywidualnych, a takze poprawia¢ swiadomos¢ konsumenckg
lokalnego spoteczenstwa, bowiem podstawowym problemem z jakim
borykajg sie konsumenci jest brak, zaréwno przez nich, jak i przez
sprzedawcow znajomosci obowigzujgcych przepisow.



prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Zat. Nr 1 do sprawozdania
Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

Przedmiot sprawy

Rodzaj udzielonej porady

telefoniczna | osobista

pisemna

Ogétem

l. Ustugi, w tym:

bankowe

ubezpieczeniowe

W=

systemy argentynskie

inne finansowe

N

telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)

~

dostawa mediow (prad, gaz, ciepto,
woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

=(ININ

WININ

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

82

95

sprzet komputerowy

10

odziez

27

31

obuwie

34

56

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. spozywcze

bizuteria

-—

zabawki

zwierzeta

ptyty CD, DVD

telefony komérkowe

13

20

Inne

lll. Umowy poza lok. i na odlegtos¢

49

38

87




konsumentow.

Zat. Nr 2 do sprawozdania
Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow

Przedmiot sprawy

llosé
wystapie
n ogdétem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

l. Ustugi, w tym:

6

2

bankowe

1

ubezpieczeniowe

1

1

systemy argentynhskie

inne finansowe

1

telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i  komorkowej, TV
kablowa)

dostawa medidow (prad, gaz, ciepto,
woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

©

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprzet komputerowy

odziez

obuwie

W= (N|O;

== IN|W

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

ptyty CD, DVD

telefony komoérkowe

Inne

lll. Umowy poza lok. i na odlegtosé

ol=|N| =

[} SN




Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Zatgcznik Nr 3 do sprawozdania

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. negatywne
uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

llosé
powodztw
ogobtem

Powddztwa
dotyczgce reklamaciji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwaranciji towaréw

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwaranciji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

Inne

o

RAZEM




